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حکیده 


تحقیق حاضر با هدف بررسی تأثیر چابکی استراتژیک بر تمایلات رفتاری مشتریان در 
شرکت بيمة آسیا انجام شده است. ازنظر طرح تحقیق, مطالعةٌ حاضر یک تحقیق کمّی مقطعی 
از نوع نگ کی است؛ بر اساس هدف: یک تحقیق کاربردی است؛ ازلحاظ نوع نظارت و 
درجه کنترل بر متغیرها در زمره تحقیقات توصیفی است؛ بر اساس ماهیت و روش در زمره 
تحقیقات میدانی از نوع پیمایشی قرار دارد. جامعه آماری تحقیق کارکنان و کارشناسان شرکت 
بیمةٌ آسپا در استان خراسان رضوی به تعداد ۳۶۷ نفر بودند. با استفاده از فرمول کوکران 
تعداد ۱۸۸ نفر به‌عنوان نمونهٌ آماری تعیین و به روش تصادفی انتخاب شدند. ابزار گردآوری 
داده‌ها پرسشنامة استاندارد احمدزاده (۱۴۰۲) برای چابکی استراتذیک و زیتامل و همکاران 
(۹۶ برای تمایلات رفتاری مشتریان بود. روایی سازه‌ای پرسشنامه‌ها با تحلیل عاملی 
تأییدی بررسی شد و پایایی آن‌ها با استفاده از ضریب پایایی مرکب ارزیابی و تأیید گردید. 


تجزیه‌و تحلیل استنباطی داده‌ها در راستای آزمون فرضیه‌ها با مدل‌سازی معادلات ساختاری 
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1 نشرية علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال بیستم 
به روش حداکثر درست‌نمایی در نرم‌افزار ۸1۷۲605 انجام شده است. نتایج تحقیق نشان داد 
چابکی استراتژیک شرکت بيمة آسیا بر تمایل مشتریان به تبلیغ شفاهی, تمایل به توصية 
شرکت به دیگران تمایل به وفاداری به شرکت. تمایل به خرید بیشتر از شرکت و تمایل به 
پرندا تخت میقش انز گذان اشگ: 

واژگان کلیدی: چابکی سازمانی. چابکی استراتزیک. تمایلات رفتاری. شرکت بیمة آسیا. 


۱ مقدمه 
نان هتفه 
در آغاز عصر نو که آن را عصر تغییر انقلابی یا عصر اقتصاد نوآورانةُ شبکه‌ای‌شده دانشی 
نامیده‌اند. سازمان‌ها با رقابت جهانی گسترده تغییر سریع بازارها. کاهش زمان انتظار, کاهش 
دور عمر محصولات. تنوع تقاضاء یورش فناوری‌های جدید. پیدایش مدل‌های گوناگون 
کسب‌وکار افزایش پیچیدگی و عدم اطمینان مواجه شده‌اند. به همین دلیل, داز و کاسونن" 
(۲۰۰۸) بیان کرده‌اند سازمان‌ها برای فعالیت در جهان گسیخته باید چابکی استراتژیک را به 
اوه کاتانی قملا تفن خاشته بافهکاین که پراش بط بای انا دی مق ناش 
توجه به تغییر و یا اصلاح برنامه‌ریزی استراتژیک و اجرای استراتژی‌ها به میان می‌آید. تعریف 
و درک چابکی استراتژیک حیاتی می‌شود. درواقع. چابکی استراتژیک پا را فراتر از چابکی 
سازمانی می‌گذارد و قابلیت سازمان‌ها برای پاسخ‌گویی سریع به تغییرات محیط نامطمئن و 
همچنین شناسایی فرصت‌ها و تهدیدات را نیز در بر می‌گیرد (ادریس و الرباعی " ۲۰۱۳). 
چابکی استراتژیک را یکی از عوامل اصلی موفقیت سازمان‌ها در محبط‌های متغیر معرفی 
می‌کنند و صاحب‌نظران. آن را به‌عنوان قابلیت سازمان برای انعطاف‌پذیری در رویارویی با 
تحولات جدید تعریف کرده‌اند (وبر و تارب" ۲۰۱۴). چابکی استراتژیک؛ از فرآیندها و 
بساتف‌های ورن رشازساق ففی پ فوی کاماه ی و دا توا و ارزو نها 
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برای مطابقت بیشتر با محیط احتیاج دارد و ماهیتی ذاتاً پیش کنشی در پیش‌بینی و پاسخ‌گویی به 
تغییرات دارد (آربوسا! و همکاران» ۲۰۱۷). ازاین‌رو برای سازمان توازن داخلی و خارجی ایجاد 
می‌کند (راویچاندران » ۲۰۱۸). اين توانایی. سازمان را به درک صحیح از محیط متغیر خود و 
واکنش مناسب و به‌موقع در مقابل آن قادر می‌سازد (شین " و همکاران» ۲۰۱۵). 

ایجاد چابکی استراتژیک در عصر اقتصاد نوآوری چالشی است که بیشتر سازمان‌ها در آن 
موفق نیستند و حتی برخی سازمان‌ها بعد از کسب قادر به حفظ آن نبوده و به علت تمرکز 
بیش‌ازاندازه بر روی رشد و فراموش کردن نیاز به چابک شدن. در گذر زمان توانایی خود را از 
دست می‌دهند؛ بنابراین سازمان‌ها نیاز دارند از طریق سنجش مستمر از این قابلیت پویا آگاه شوند 
(احسن و انگویه " ۵ براساس رویکرد مبتنی بر منابع این قابلیت یک نو که ارزشمند. نادر 
غیر قابل تقلید و غیر قابل جایگزین شدن است و به سازمان برای کسب و حفظ مزیت رقابتی 
پایدار کمک می‌کند (بارنی ۵ ۱۹۹۱). بر اساس مطالعات جدید نیز مسأله اصلی ایجاد و حفظ 
چابکی استراتژیک در سازمان‌هاست (وبر و تاربا. ۲۰۱۴). به عبارتی» مسأله‌ای که به‌عنوان دغدغه 
اصلی مدیران مطرح است مرتبط ساختن چابکی با تغییرات محیطی سازمان است. این موضوع از 
یک سو نحوه شناسایی تغییرات محیطی را مطرح می‌کند و از سوی دیگر چالاکی استراتژیک 
سازمان در ارتقای واکنش سازمان به تغییرات را نشان می‌دهد (راث * 19۹۶). 

شرایط رقابتی صنعت بیمهٌ شرکت‌های این صنعت را وادار کرده است که برای بقاء به جلب 
هرچه بیشتر مشتریان رو بیاورند. امروزه» نقش مشتریان از حالت پیروی از تولیدکننده به هدایت 
سرمایه گذاران. تولیدکنندگان و حتی محققان و نوآوران مبدل شده است. به همین دلیل. سازمان‌ها 


نیاز دارند مشتریان خود را بشناسند و برای آن‌ها برنامه‌ریزی کنند (حیدر و کایانی" ۲۰۲۱). 
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علاوه بر ترجیحات و خواسته‌های متغیر مشتریان یکی دیگر از مواردی که اهمیت چابکی 
استراتژیک در این صنعت را نشان می‌دهد. رقابت روزافزون و رقابتی شدن بازار است (صالح و 
الناجی ؛ ۲۰۱۴). در سال‌های اخیر رقابت در صنعت بیمهٌ ایران نیز رو به فزونی گذاشته است 
و شرکت‌های بیمه برای بقاء و سپس سودآوری نیازمند اتخاذ رویکردهای جدید هستند (عباسی 
و نظری» ۱۳۹۶). درواقع. مسأله اصلی تحقیق همین است که این شرکت‌ها چگونه می‌توانند از 
این مفهوم در راستای بهبود شرایط بازاری خود استفاده کنند. 

یکی از مهم‌ترین مفاهیم در بازاریابی مصرف‌کننده برای شرکت‌های خدماتی. مفهوم تمایلات 
رفتاری است (هوک " و همکاران, ۲۰۱۹). ازجمله مسائلی که در صنعت بیمه مهم است و کمک 
شایانی به رشد آن می‌کند پیش‌بینی رفتار مشتریان با شناسایی عوامل موثر بر تصمیم خرید بیمه 
است. بررسی تمایلات رفتاری مشتریان و یافتن راه‌های بهبود رضایت مشتری در این صنعت 
می‌تواند با چابکی استراتژیک رابطه تنگاتنگ داشته باشد (خورشید و مهرگان ۱۳۹۳). تمایلات 
رفتاری مشتریان به‌عنوان نتایج ارزیابی خدمات و مجموعه‌ای از پاسخ‌های متعدد توضیح داده 
می‌شود. این تمایلات شامل میل برای درگیر شدن در گفته‌های کوچه و بازا رفتار شکایتی 
تغییر دادن خدمات. خرید مجدد و غیره می‌باشند (اسمیت و رینولد" ۲۰۰۹). به همین دلیل 
گفته می‌شود که چابکی استراتژیک از توانایی لازم برای تعیین و تغییر تمایلات رفتاری مشتریان 
برخوردار است؛ بنابراین» به دلایلی که در بالا گفته شد. چابکی استراتژیک سازمان و پاسخ‌دهی 
سریع در محیطی که نوسانات تقاضا بالاء زمان تدارک جایگزینی طولانی و دوره عمر محصولات 
کوتاه باشد کاربرد فراوان دارد (یانگ" و همکاران» ۱۹۹۸). 
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۲. اهداف و پرسش‌ها 

در کل مطمئن‌ترین راه برای کسب موفقیت باقی ماندن در ذهن مشتریان است و این مهم 
تنها در سایه خدمات باکیفیت حاصل می‌شود. از منظر مصرف‌کننده. مهم‌ترین عامل کیفیت 
پوشش دادن و ارضای خواسته‌های جدید است و از منظر چابکی استراتژیک. از طریق عواملی 
همچون حساسیت محیطی. انعطاف‌پذیری و سرعت پاسخ گویی حاصل می‌شودد؛ بنابراین. سژال 
تحقیق حاضر این است که چابکی استراتژیک بر انواع تمایلات رفتاری مشتریان شرکت بيمة 


آزشا حه ار دارد؟ 


۲ مبانی نظری تحقیق 
۱ مرور پیشینه و چارچوب نظری 

تمایلات رفتاری پیش‌بینی‌کننده رفتار وافعی هستند؛ آزاین‌رو برای محفقان بازاریابی آهمیت 
دارند (موون و مینو ۱۴۳۰۰). نیت مصرف‌کننده یعنی اشتیاق وی برای درگیرشدن در انجام 
رفتاری قطعی. بر اساس نظریه رفتار برنامه‌ریزی‌شده قصد انجام دادن یک رفتار تابعی است از 
نگرش فرد نسبت به یک رفتان نظر افرادی که برایشان اهمیت قائل است و برداشت فرد از 
سختی یا آسانی به انجام رساندن آن رفتار (جانی و هان؛ ۲۰۱۱). از دید گاه رفتار مصرف‌کننده؛ 
نیت‌های رفتاری نمایانگر تمایل مصرف‌کننده برای خرید یک محصول يا خدمت است (فکور 
ثقیه و همکاران. ۱۳۹۹). نیات رفتاری را می‌توان به دو گروه تقسیم کرد: ۱) نیات رفتاری 
اقتصادی و ۲) نیات رفتاری اجتماعی. آن دسته از رفتار مصرف کنند گان که بر عوامل مالی سازمان 
تأثیر گذاراست؛ از قبیل تکرار خرید جزء نیات رفتاری اقتصادی محسوب می‌شود. آن دسته از 
رفتار مصرف‌کننده که بر رفتار مشتریان فعلی سازمان تأثیر گذار است» از قبیل شکایات. نیات 


رفتاری اجتماعی نامیده می‌شود (هالیزاه ؛ ۲۰۲۲). در تحقیق حاضر. از دسته‌بندی زیتامل " و 
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۳۹2۸ نشريةٌ علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال پیستم 
همکاران (1۹۹۶) برای نیات رفتازی مطلوب مصرف‌کنند گان استفاده شد. طبق این مدل: تباث 
رفتاری مطلوب شامل ۱) تمایل به تبلیغ شفاهی مثبت. ۲) تمایل به توصیه شرکت به دیگران, 
۳ تمایل به وفاداری به شرکت. ۴) تمایل به خرید بیشتر و ۵) تمایل به پرداخت بیشتر است. 
در ادامه» رابطه چابکی استراتژیک با تک‌تک این موارد تبیین شده است. 

یکی از مفاهیم در رفتار مصرف‌کننده ارتباط دهان‌به‌دهان پا گفتگو درباره محصولات در 
گروه‌هایی مثل ارائه‌دهندگان محصول, خانواده و دوستان و مشتریان واقعی و بالقوه است که 
نقش مهمی در شکل‌دهی نگرش و رفتار مصرف‌کننده بازی می‌کند (لی » ۲۰۲۳). بر اساس 
ادبیات تحقیق. چابکی استراتژیک می‌تواند از سه دیدگاه جهت. ظرفیت و حجم بر تبلیغ شفاهی 
تأثیر بگذارد (ژانگ" و همکاران, ۲۰۲۲). منظور از جهت. تأثیر آن در فرآیند تصمیم گیری و یا 
نتیجه خرید است. منظور از ظرفیت. مثبت يا منفی بودن آن است و مقصود از حجم. تعداد 
افرادی است که آن را دريافت کرده‌اند (بابایی و علیرضایی, ۱۳۹۸). تبلیغ شفاهی زمانی بیشترین 
تأثیر را دارد که از دل تماس‌ها و ارتباطات اجتماعی نشأت گرفته باشد» زیرا در این حالت 
قابلیت اطمینان آن بیشتر است. اگرچه این شیوه ارتباطی تحت کنترل رسمی سازمان‌ها نیست؛ 
اما سازمان‌ها با چابکی استراتژیک می‌توانند قصد مشتریان برای تبلیغ شفاهی که یک ابزار 
قدرتمند بازاریابی به شمار می‌رود را افزایش دهند (برانن و موگان؛ ۲۰۱۸). مدیران باید در 
جستجوی راه‌هایی باشند که تبلیغ شفاهی مثبت را برانگيزند و مراحلی را که تبلیغ شفاهی منفی 
و اثرات آن را کاهش می‌دهد توسعه ببخشند. اين امر از طریق سرعت و انعطاف‌پذیری در 
پاسخ گویی به نیازهای متغیر مشتریان محقق می‌شود (کریستوفی " و همکاران. ۲۰۱۳). به‌طورکلی» 
تبلیغات شفاهی مثبت و منفی به‌شدت رضایت یا نارضایتی مشتریان از محصول خریداری‌شده 


یا خدمت استفاده‌شده بستگی دارد که تا حد قابل‌توجهی تحت تأثیر عملکرد مشتری‌محور 
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شماره چهارم تبیین ارتباط چابکی استراتژیک با مولفه‌های ... تِ 


سازمان قرار می‌گیرد. ازآنجاکه یکی از شاخص‌های عملکردی چابکی استراتژیک نیز 
مشیری‌سحوری است (داز و کاسوتن 6۲*۱۲ می‌نواند بر این قصبل..رفتاری مشتریان انز گذار 
باشد؛ بنابراین: 

فرضیه ۱. چابکی استراتژیک بر تمایل به تبلیغ شفاهی مثبت تأثیر دارد. 

در کتار کار کتان)رهمکن ایست مستربان نید فر گیر وفتارهایی شون که شر کت را در نگ هت 
خحاص هدایت کنند. این رفتارها شامل مواردی مانند توصیه کردن دیگران به خرید از شرکت 
است (ژو! و همکاران ۲۰۱۶). علاوه بر اینکه اين رفتارهای مشتریان تحت تأثیر محیط و تعامل 
با سایر مشتریان قرار می‌گیرند تحت تأثیر حمایت اجتماعی از اعضای جامعه نیز قرار دارند. 
محققان به‌طور روزافزون مشتریان را همانند کارمندان جزئی از سازمان در نظر می‌گیرند (بوون" 
و همکاران, ۲۰۰۰). گراث ۲۰۰۵(۲) رسماً این مفهوم را با تلقی کردن مشتریان به‌عنوان «کارمندان 
نیمه‌وقت» بیان کرده است. طبق نظر گراث (۲۰۰۵, این رفتار مشتریان» رفتار دیگر مشتریان 
مرکزی را جهت‌دهی می‌کند. بر همین اساس. سازمان‌ها با چابکی استراتژیک می‌توانند در قانع 
کردن مشتریان برای توصیه سازمان به دیگران نقش پررنگ‌تری داشته باشند (بالا و مهتا"؛ ۲۰۲۳). 
به‌عنوان‌مثال» آنازا و ژائو* (۲۰۱۳) تأثیر معرفی فروشگاه‌های الکترونیکی و تسهیل شرایط بر 
روی رفتار توصیه‌ای مشتریان در زمینه خرده‌فروشی الکترونیکی را بررسی و تأیید کرده‌اند؛ 
بنابراین: 

فرضیه ۲. چابکی استراتژیک بر تمایل به توصیه شرکت به دیگران تأثیر دارد. 

در تمامی کسب‌وکارها. نگرش مثبت مشتریان به محصولات يا خدمات. موجب بروز 


رفتارهایی مانند قصد خرید مجدد از جانب آنان خواهد شد. مهم‌ترین شاخحص وفاداری مشتری 
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11 نشریة علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال پیستم 


قصد وی برای خرید مجدد از شرکت است («کورتیس" و همکاران» ۲۰۱۱). نیت خرید مجدد 
جزئی از رفتار مصرف‌کننده به حساب می‌آید که نمایانگر یک اشتیاق و علاقه مداوم برای خرید 
محصول است. به‌زعم محققان. اگر شرکت قابلیت چابکی استراتژیک را در خود ایجاد کند 
اشتیاق مشتریان به ادامه همکاری (خرید ادامه‌دار) با شرکت کاهش نخواهد یافت (بینویو و 
ایتای ؛ ۲۰۲۰). سازمان‌ها با چابکی استراتژیک می‌توانند برای خرید مشتری از محصولات و 
خدمات مشابه رقبا یک مانع ایجاد کنند. از طرفی؛ بر اساس منطق چابکی استراتژیک که از 
نظریه‌هایی مانند رویکرد مبتنی بر منابع نشأت می‌گیرده شرکت‌ها برای داشتن مزیت رقابتی پایدار 
باید دلایلی که موجب خرید مجدد مشتریانشان می‌شود را درک کرده و به‌کار گیرند (بالا و مهتا 
۳ به عقیده می‌یر " و همکاران (۲۰۱۷ تفاوت رضایت و قصد خرید مجدد در این است 
که رضایت یعنی ارزیابی عملکرد محصول در گذشته توسط مشتری و قصد خرید مجدد یعنی 
اعتماد مشتری به عملکرد محصول در آینده؛ بنابراین. با اتخاذ رویکرد استراتژیک به چابکی 
سازمان‌ها قادر خواهند بود اعتماد بلندمدت مشتریان به عملکرد محصولات و خدمات شرکت 
را جلب کنند (ان‌یامروندا و فریمن " ۲۰۲۱ بنابراین: 

فرضیه ۳. چایکی استراتژیک بر تمایل به وفاداری به شرکت تأثیر دارد. 

استدلال شده است که در راه دستیابی به چابکی استراتژیک شرکت‌ها باید از موقعیت 
استراتژیک نوآوری‌محور» جهت گیری کارآفرینی و قابلیت‌های سازمانی مانند ظرفیت جذب (که 
اجرای ابتکارات استراتژیک و نوآوری را تسهیل می‌کند) بهره‌مند شوند (احسن و انگویه. ۲۰۰۵). 
ازاین‌ری تمایل مشتریان به خرید بیشتر و متعاقباً رشد فروش و سودآوری شرکت را افزایش 
می‌دهند (کوهتاماکی" و همکاران ۲۰۲۰). مطالعات نشان می‌دهد شرکت‌ها زمانی به عملکرد 
بالاتری دست می‌پابند که یک وضعیت استراتژیک با قابلیت‌های مناسب تکمیل شود (ویکلوند 
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شماره چهارم تبیین ارتباط چابکی استراتژیک با ملفه‌های ... ۳ 


و شفرد؛ ۲۰۰۳). به نظر می‌رسد تعامل بین چابکی استراتژیک و نوآوری مثبت که می‌تواند 
پاسخ گوی نیازهای جدید مشتریان باشد, نتایجم سودآوری ایجاد می‌کند. به عبارتی. شرکت‌ها با 
چابکی استراتژیک قادر خواهند شد نوآوری در محصولات و خدمات را که عامل محرک 
مشتریان برای خرید بیشتر است. ایجاد کنند. محققان همچنین نقش منابع و قابلیت‌های مختلف 
مانند منابع مالی» منابع ناملموس. شبکه‌های بین‌سازمانی. قابلیت‌های توسعه محصول و 
قابلیت‌های ارکستراسیون منابع را به‌عنوان ابزارهای بالقوه نوآوری مشتری بررسی کرده‌اند 
(کوهتاماکی و همکاران» ۲۰۲۰) که همگی از ملزومات چابکی استراتژیک هستند؛ بنابراین: 

فرضیه ۴. چابکی استراتژیک بر تمایل به حرید بیشتر از شرکت تثیر دارد. 

طبق نظریه». چابکی استراتژیک شرایطی برای شرکت ایجاد می‌کند که با بهره‌گیری از 
شایستگی‌های اصلی خود به طیف وسیعی از حوزه‌های تجاری جدید وارد شود. در عمل» این 
امر به برخی عوامل مانند حساسیت مشتریان به قیمت خدمات و محصولات بستگی پیدا می‌کند 
(داز و کاسونن؛ ۲۰۱۰). یکی دیگر از عوامل تأثیرگذار در این زمینه علاوه بر کاهش حساسیت 
مشتریان به قیمت. میزان ارزشی است که شرکت برای مشتریان خلق می‌کند. محیط کسب‌و کار 
فعلی امکان افزايش تفاوت بین یک مفهوم و مفهوم دیگر را فراهم می‌کند؛ به‌تحصوص در یک 
محیط کسب‌وکار که به افزايش درک ناشی از پوشش بازار تبدیل شده است. علاوه بر اين» این 
امر در صورتی اتفاق می‌افتد که دیدگاه کسب‌وکار ارزش منابع شایسته را در دستیابی به عملکرد 
کسب‌وکار گنجانده باشد (جستون و نایلز / ۲۰۱۴) که خود تعریفی از چابکی استراتژیک است. 
استراتژی چابکی مناسب می‌تواند مزایا و اعتمادبه‌نفس را برای موفقیت حتی از راه‌های 
غیرمعمول فراهم کند. مواردی مانند مانورهایی که به‌صورت منعطف انجام می‌شود و تولید چیزی 
منحصربه‌فرد و خارق‌العاده» خلق ارزش مشتری و مزیت رقابتی را ممکن می‌سازد. انعطاف‌پذیری 
عملیاتی می‌تواند به کمک چابکی فناورانه حملات به منابع و دستگاه‌های سازمانی را کاهش 
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دهد (می‌یر؛ ۲۰۰۲). بر این اساس» چابکی استراتزیک از راه ارزش‌آفرینی بیشتر برای مشتریان 


تمایل آن‌ها به پرداحت قیمت‌های بالاتر را افزایش خواهد داد؛ بنابراین: 


فرضبیه ۵ تچایکین استرانز یک فر تمایلن به پرداتفت بت ایرد دازد: 


۲ چارچوب مفهومی تحقیق 

مرور تحقیقات داخلی نشان می‌دهد به جای تمرکز بر چابکی استراتژیک. تحقیقات موجود 
عمدتاً عوامل موثر بر چابکی سازمانی يا پیامدهای آن را بررسی کرده‌اند. به‌عبارتی. تحقیقات 
محدودی مفهوم چابکی سازمانی را از منظر خاص تحقیق حاضر یعنی مدیریت استراتژیک 
بررسی کرده‌اند. به‌طور مشخص, غمخواری (۱۴۰۰) در صنایع دانش‌بنیان» گل‌محمدی (۱۴۰۰) 
در صنعت بانکداری» ویشلقی و همکاران (۱۴۳۰۰) در صنعت خودروسازی, نجاتیان (۱۳۹۷) در 
صنعت غذایی و بندریان (۱۳۹۵) در سازمان‌های پژوهش و فناوری به ارائه مدل چابکی 
استراتژیک پرداخته‌اند؛ بنابراین» جای خالی چابکی استراتذیک در سازمان‌های مالی و مشخصاً 
شرکت‌های بیمه حس می‌شود. به‌علاوه برخلاف تحقیق حاضر هیچ‌یک از مطالعات پیش گفته 
بر پیامدهای مشتری‌محور چابکی استراتژیک (مانند تمایلات رفتاری مشتری) متمرکز نشده و 
عمدتا پیامدهای کلان آن را بررسی کرده‌اند. در تنها مورد نسبتاً مرتبط کاویانی و همکاران 
(۱۳۹۷) چابکی در زنجیره تأمین رقابتی را با در نظر گرفتن رفتار مشتریان استراتژیک بررسی 
کرده‌اند که مشاهده می‌شود آن نیز با بستر تحقیق حاضر تفاوت فاحش دارد. این جمع‌بندی در 
مورد تحقیقات خارجی نیز کم‌وبیش صدق می‌کند. به‌عنوان‌مثال. بسیاری از تحقیقات موجود 
پیامدهای چابکی استراتذیک در زنجیره تأمین را مطالعه کرده‌اند. در یکی از معدود موارد مشابه, 
آدوماکو" و همکاران (۲۰۲۲) پیشایندهاء پیامدها و شرایط مرزی چابکی استراتژیک را در 
شرکت‌های کوچک و متوسط بین‌المللی بررسی کرده‌اند؛ بنابراین, انجام یک تحقیق بومی برای 
بررسی تأثیر چابکی استراتژیک بر تمایلات رفتاری مشتریان در شرکت‌های بیمه لازم به نظر 
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شماره چهارم تبیین ارتباط چابکی استراتژیک با مولفه‌های ... ِ 


می‌رسد. تحقیق حاضر این شکاف پژوهشی را پوشش می‌دهد؛ چراکه اولا از یک مدل بومی در 
کت شمه استا (احمدزاده. ۱۴۰۲) برای مفهوم‌پردازی چابکی استراتژیک استفاده می‌کند و 


تانیاء تاثیر اجزای این سل بر تمایلات رففاری مشفریان شرکت بیمة اسیا زا می سخجد: 


۴ روش تحقیق 

ازنظر طرح تحقیق مطالعه حاضر یک تحقیق کمی مقطعی از نوع همبستگی است. بر اساس 
هدف یک تحقیق کاربردی است. ازلحاظ نوع نظارت و درجه کنترل بر متغیرها نیز در زمره 
تحقیقات توصیفی است؛ چراکه محقق متغیرها را در حالت طبیعی آن‌ها بررسی می‌کند. همچنین. 
بر اساس ماهیت و روش (چگونگی به دست آوردن داده‌های موردنیاز) در زمر تحقیقات میدانی 
از نوع پیمایشی قرار دارد. در این تحقیق» ابزار پیمایش یک پرسشنامه استاندارد بود که متشکل 
از ۸ سول تخصیصی اسشک: مق ایک اس راتیگ با پرستتنامه اسانذارد ۲۲ بای انخبهزاده 
(۱۴۰۲) اندازه‌گیری شد که دارای هفت مژلفه آگاهی از قابلیت‌های کلیدی توسعه استراتژیک 
کار کنان» تعهد جمعی؛ سازمان منعطف و دانش‌محور حساسیت استراتژیک رصد استراتژیک 
بازار و بازتخصیص سریع منابع است. مژلفه‌های سازمان منعطف و دانش‌محور و باز تخصیص 
سریع منابع دارای چهار سژال بودند و مابقی مولفه‌ها با سه سوال اندازه‌گیری شدند. برای سنجش 
تمایلات رفتاری مشتریان نیز از پرسشنامه استاندارد زیتامل و همکاران (۱۹۹۶) استفاده شد که 
۵ سوال داشت و سهم هریک از تمایلات رفتاری سه سژال بود. لازم به ذکر است که همه 
سوالات بر روی یک طیف لیکرت ۵ تایی از کاملاً مخالفم تا کاملاً موافقم اندازه‌گیری شدند. 
جامعه آماری تحقیق مدیران و کارکنان شرکت بیمةٌ آسیا در استان خراسان رضوی بود که نمونه‌ای 
از آن به روش تصادفی موردمطالعه قرار گرفته است. بر اساس استعلام‌های انجام‌شده. حجم 
جامعه آماری تحقیق برابر با ۳۶۷ نفر بوده است. به‌منظور تعیین اندازه نمونه آماری از فرمول 
کوکران برای جامعه مشخص استفاده شد و حداقل اندازه نمونه برابر با ۱۸۸ نفر به دست آمد. 


روایی داده‌های به دست آمده از این افراد با اجرای تحلیل عاملی تأییدی بررسی شد و پایایی آن 


۳۲ نشریة علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال پیستم 
نیز با ضریب پایایی مرکب ارزیابی گردید. از مدل‌سازی معادلات ساختاری به روش حداکثر 


تشر 3 ین مدل مفهومی و آزمون فرضیه‌های تحقیق استفاده شده است. این تحلیل‌ها 


۴ یافته‌های تحقیق 

داده‌های میدانی نشان داد ۵۶/۴ درصد پاسخ‌دهندگان مرد هستند (۱۰۶ نفر) و سن اکثریت 
آن‌ها پعنی ۳۸/۳ درصد در بازه ۲۵ تا ۳۵ سال است (۷۲ نفر). سابقه کاری. ۶۱ نفر از افراد که 
گروه اکثریت بودند ۱۶ تا ۲۰ سال بود (۳۲/۵ درصد) و ۷۵ نفر سطح تحصیلات خود را 
کارشناسی ارشد عنوان کرده‌اند (۳۹/۹ درصد). پیش از انجام تحلیل‌های استنباطی. اعتبار داده‌ها 


تحقیق بررسی شد و سپس. مدل آزمون فرضیه برآورد گردید. 


۱ ترریتی اعتبار ذاده‌ها 

قبل از ارزیابی مدل ساختاری» لازم است معناداری بار عاملی گویه‌های پرسشنامه در پیش‌بینی 
سازه‌های مربوطه بررسی شود تا از برازش مدل‌های اندازه‌گیری و قابل‌قبول بودن نشان‌گرهای 
آن‌ها اطمینان حاصل گردد. این امر با تکنیک تحلیل عاملی تأییدی به انجام رسید (جدول 1). 
نرمال بودن داده‌ها نیز به‌وسیله دو شاخص چولگی و کشیدگی موردبررسی قرار گرفت. برای 
حد بحرانی این شاخص‌ها مقادیر مختلف ارائه شده است. به‌عنوان‌مثال چو" و همکاران (۱۹۹۸) 
مقادیر این دو شاحص را جهت نرمال بودن داده‌ها بین (۳ و ۳-) می‌دانند. همان‌طور که مشخص 
است. توزیع داده‌ها نرمال است؛ لذا می توان از رویکرد کوواریانس محور برای انجام تحلیل عاملی 
استفاده کرد. بار عاملی تمامی شاخص‌ها در پیش‌بینی عامل‌های مربوطه بزرگ‌تر از ۰/۵۰ و 
معنادار است. این امر نشان‌دهنده کفایت بارهای عاملی است. به‌علاوه. مقادیر متوسط واریانس 


تبیین‌شده (۸۷) بزرگ‌تر از ۰/۵۰ برای عامل‌ها نیز روایی هم‌گرایی داده‌ها را تأیید می‌کند 


مصل .1 


شمارهُ چهارم 


تبیین ارتباط چابکی استراتژیک با مولفه‌های ... 


۲۵ 


(فورنل و لارکر ؛ ۱۹۸۱). بر این اساس» روایی سازه‌ای داده‌ها تأیید می‌شود و هیچ‌یک از گویه‌ها 


از تجزیه‌وتحلیل‌های آتی حذف نمی‌شوند. 
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حدول ۱. نتیحه بررسی روایی داده‌ها 


چولگی 

۰۳۶ 

۷۲ 
-۲۸ 
۷۰ 
-۰/۶۶۵ 
- ۷ 
-۷ 
۸۲ 
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-۷۵ 
-۷ 
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#۴۰ 


از(/ 


برازندگی 


0۷11 - 295. 1 
[۳ - 89 
0۷13/۲۲ 2-1. 15 
0] - 0, 4 
0۳۲] < 0. 5 
16۷۲1 <2 0. 0 
1۷۲9۳۸ < 0 7 


1. ۲0۳۵۵11 6 ۵۲ 


1 نشریة علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال پیستم 


گویه سازه بار عاملی | چولگی کشیدگی | مبلوس | ۸۷۵ برازندگی 
123 ۰۳ ۰/۳۶۵- ۵ ۳۶ 
124 ۰/۸/۴۱ ۳ ۱۹۳ ِ 
2 
125 9 ۸۶۴ ۷۸ - ۰/۳۷۵ ۱/۴۸ ۰۶-0۲ 
126 ۱ 1 ۶۷۵/- ۳۳۰ ۱/۳۱ 
7 ۱/۸۰۰ ۲- ۱/۴۶۱ 
توصیه شرکت 

۰۱/۳۹ ۱۳/۸۳۷ ۱/۳۰۵ ۳ ۰/۹۲۱ 3 128 

به دیگران 
129 ۱,۸۵۴ ۴- ۰۱/۶۷ ۱۳/۸ 

)01[۷]]۲ - 84. 4 

[1۳۲ - 0 ِ ۳۷۲ -۹ ۰/۸۳۸ 130 

تمایل به 2 - 02/۲۳۲/۲۲) 
131 یل ۰,۹ ۱- ۰-۵ ۱۳/۷ ۰/۶۹۸ 7 - ]0۲ 

فادا ۱ 
وفاداری 4 .0 - ]677 
1 ۰/۸ ۱ هت ۰۳/۰۱ 

132 ۳0۹ ۶۹ ۳ ۱۳/۷ 06 0 - ۳18 
33 ۴ ۰/۵۷۹ | ۰/۲۷۸ - 
4 | خرید بیشت 2 ۷۳ ۰/۳۳۸ ۱۴ ۱/۸۹۳ 
125 ۰/۸۵۹ ۷ ۱۳ ۱2/۴۳ 
136 ۰,۸۹۴ ۹- ۱/۳۵۸ ِ 
7 | پرداخت بیشتر ۰۸ ۶ ۰۸۹۳ ۱۶/۵۰ ۰/۸/۶۱ 
138 ۰,۸۳۳ ۹ ۰۱۳۹۰ ۱۳/۳۶ 


بعد از بررسی روایی. پایایی داده‌ها به‌وسیله ضریب پایایی مرکب به شرح جدول شماره ۲ 
بررسی شده است. با توجه به اينکه برای همه سازه‌های تحقیق این مقدار بزرگ‌تر از ۰ است 


معیار بهتری نسبت به آلفای کرونباخ است. 


شماره چهارم تبییین ارتباط چابکی استراتژیک با ملفه‌های ... ۳۷ 
حدول ۲. نتیجه بررسی پایایی داده‌ها 

متغیر مولفه پایایی مرکب 
آگاهی از قابلیت‌های کلیدی ۰/۸۳۸ 
توسعه استراتژیک کارکنان ۰۱/5۹۲ 
تعهد جمعی ۰۸۷۰ 
چابکی استراتژیک سازمان منعطف و دانش‌محور ۰۸۷۷ 
حساسیت محیطی ۰/۸/۷۹ 
رصد استراتژیک بازار او 
بازتخصیص سریع منابع ۰,۱۴ 
تبلیخ شفاهی مثبت ۰/۸۳۳۸ 
توصیه به دیگران 1/۸۹۴ 

تمایلات رفتاری 

۱ تمایل به وفاداری ۸۷۳ 
9 خرید بیشتر ۰/۹۵ 
پرداخت بیشتر ۰/۹۰۵ 


۲ برآورد مدل آزمون فرضیه‌ها 

پس از اطمینان از روایی و پایایی داده‌ها؛ مدل ساختاری برآورد شد (شکل ۱). ابتدا باید این 
مدل مورد ارزیابی قرار گیرد تا مشخص شود که داده‌ها تا چه اندازه از آن حمایت می‌کنند. 
برای پاسخ به اين سژال از شاخص‌های برازندگی استفاده می‌شود. درصورتی‌که این شاخص‌ها 
قابل‌قبول بودند و اعتبار مدل مورد تأیید قرار گرفت. می‌توان به روابط درون مدل پرداخت. 

یکی از انواع شاحص‌های عمومی. شاخص کای‌اسکوثر بهنجار است که از تقسیم مقدار 
کای‌اسکوثر به درجه آزادی مدل حاصل می‌شود. اغلب مقادیر کمتر از ۵ و ۳ را به‌ترتیب قابل‌قبول 
و رضایت‌بخش می‌دانند. مقدار این شاحص در مدل تحقیق ۱/۵۱ است که مقداری رضایت‌بخش 
است. شاخحص 0۳1 یکی از شاخص‌های تطبیقی است که مقدار بیشتر از ۰/۸ برای آن نشان از 
برازش خوب مدل به داده‌ها دارد. مقدار این شاخص برای مدل تحقیق ۰/۸۷ به دست آمد که 


نشان از برازندگی خوب مدل به داده‌ها دارد. شاخص برازش تطبیقی یا ]۳ یکی دیگر از 


۳۳۸ نشریة علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال پیستم 


شاحص‌های تطبیقی است که همچون شاحص نیکویی برازش, مقادیر بزرگ‌تر از ۰/۸۰ برای آن 
قابل‌قبول است. مقدار این شاحص برای مدل تحقیق ۰/۹۵ است که چون از ۰/۸۰ بزرگ‌تر است 
مدل از مدل استقلال فاصله گرفته و به مدل اشباع نزدیک شده است. شاخص ریشه دوم میانگین 
مربعات خطای برآورد یا 131510۸ و نیز شاخص ریشه میانگین مربعات باقیمانده یا 180۷115 بر 
مبنای تحلیل ماتریس باقیمانده قرار دارند. مدل‌های قابل‌قبول دارای مقدار ۰/۰۹ یا کوچک‌تر 
برای این شاخحص هستند. برازندگی مدل‌هایی که دارای مقادیر بزرگ‌تر از ۰/۱ هستند ضعیف 
برآورد می‌شود. مقدار شاخص‌های 11۴ و 8۷/۹۳۸ برای مدل تحقیق ۰/۰۵ است که 
نشان‌دهنده قابل‌قبول بودن مدل است (قاسمی. ۱۳۹۲)؛ بنابراین» می‌توان به آزمون فرضیه‌ها 
پرداخت. برای بررسی معناداری ضرایب از شاخحص‌های معناداری استفاده می‌شود. شرط معنادار 
بودن یک رابطه با ۹۵ درصد اطمینان این است که سطح معناداری از ۰/۰۵ کوچک‌تر یا قدرمطلق 


شماره چهارم تبیین ارتباط چابکی استراتژیک با ملفه‌های ... ٍِِ 
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شکل ۱. مدل ساختاری تحقیق 


ضریب اثر چابکی استراتژیک بر تمایل به تبلیغات شفاهی مثبت به میزان ۰/۴۲ برآورد شده 
معناداری که برابر با ۴/۹۵ بوده و بزرگ‌تر از ۱۹۶ است. می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب 


در سطح اطمینان ۹۵ درصد معنادار است؛ یعنی چابکی استراتژیک بر تمایل به تبلیغ شفاهی 


۲۳۰ نشریة علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال بیستم 
مت شرف یی معادان داوق اه هسنم خرس دای سای راید یی کرههو 
فرضیه مربوطه تأیید شد. ضریب اثر چابکی استراتژیک بر تمایل به توصیه شرکت به دیگران و 
تمایل به وفاداری به شرکت برابر با ۰/۴۶ بر تمایل به خرید مجدد از شرکت برابر با ۰/۳۲ و بر 
تمایل به پرداخت بیشتر برابر با ۰/۴۰ بوده است. جدول شماره ۳ جزئیات آزمون فرضیه‌های 


تحقیق را نشان می‌دهد. 


حدول ۳. خلاصه نتبجه آزمون فرضیه‌ها 


فررضیه اثر ضریب اثر | مباوحم | مباوجع | نتیجه 
۱ چابکی استراتژیک -> تمایل به تبلیغ شفاهی ۲ ۰/۰۰ ۴/۹۵۱ تأیید 
۲ چابکی استراتژیک > تمایل به توصیه شرکت ۰/۴۶ ۰ 1 ۵/۶۴۲ اس 
۳ چابکی استراتژیک -> تمایل به وفاداری به شرکت ۰/۴۶ ۰/۰۰ 2۶۱ تانت 
۴ چابکی استراتژیک > تمایل به خرید بیشتر از شرکت ۳۲ ۰ ۱[ ۴/۰۴ تأّیید 
۵ چابکی استراتژیک -> تمایل به پرداخت بیشتر ۰/۴۰ ۰ | ۵/۰۴۹ | تأیید 
۵ نتیجه گیری و پيشنهادها 


تحقیق حاضر با هدف بررسی نقش چابکی استراتژیک شرکت بیمهٌ آسیا در پیش‌بینی تمایلات 
رفتاری مشتریان انجام شد. بر اساس نتایج تحقیق. چابکی استراتژیک بر تمایل مشتریان به تبلیغ 
شفاهی, توصیه شرکت به دیگران وفاداری به شرکت. خرید بیشتر از شرکت و پرداخت بیشتر 
تأثیر داشت. آنچه مقایسه ان نتایج با نتایج سایر تحقیقات را منحصربه‌فرد می‌کند این است که 
پیامدهای چابکی استراتژیک در یک سازمان مالی به دست آمده و به‌طور خاص و مجتمع نقش 
آن در مجموعه تمایلات رفتاری مطلوب مشتریان را مشخص کرده است. 

تحقیقاتی مانند گل‌محمدی (۱۴۰۰) ویشلقی و همکاران (۱۴۰۰), نجاتیان (۱۳۹۷) و بندریان 
(۱۳۹۵) که چابکی استراتژیک را در صنعت بانکداری. خودروسازی. غذایی و سازمان‌های 
پژوهش و فناوری مفهوم‌پردازی کرده‌اند. مدل خاص چابکی استراتژیک در صنایع مربوطه را 
توسعه دادند. بررسی این مطالعات نشان می‌دهد که هم‌پوشانی مژلفه‌ها يا اجزای چابکی 


شماره چهارم تبیین ارتباط چابکی استراتژیک با ملفه‌های ... "۳ 


استراتژیک در تحقیق حاضر با مدل‌های این مطالعات بسیار کم است. به‌عنوان‌مثال اجزای چابکی 
استراتژیک در تحقیق ویشلقی و همکاران (۱۴۰۰) که برای صنعت خودروسازی ارائه شد. شامل 
بهره‌گیری از فناوری نوین. تغییرات ساختاری» تغییرات استراتژیک. اصلاح زیرساخت‌ها؛ 
تغییرات در زنجیره تأمین و چابک‌سازی منابع انسانی است که مشخصاً ازنظر مفهومی با 
مژلفه‌های چابکی استراتژیک در تحقیق حاضر تفاوت‌های بسیاری دارد. پیامدهای مشتری‌محور 
چابکی استراتژیک یعنی تمایلات رفتاری مشتریان در کمتر تحقیق داخلی بررسی شده است. 
مطالعات موجود عموماً پیامدهای کلان چابکی استراتژیک (نه متغیرهای رفتاری مرتبط با 
مصرف‌کنند گان) را بررسی کرده‌اند. به‌عنوان‌مثال» مطالعاتی همچون احمدی و عطائی (۱۴۰۲). 
رحیمی و همکاران (۱۴۰۲ گل‌محمدی و همکاران (۱۴۰۲) و محمدزاده (۱۳۹۲) نقش چابکی 
استراتژیک در عملکرد و موفقیت شرکت‌های مختلف؛ باوقار (۱۳۹۷) و آرمان و شفیعی (۱۳۹۶) 
اثر آن بر رقابت‌پذیری و قابلیت‌های رقابتی؛ و بائی و همکاران (۱۳۹۵) تأثیر آن بر کارایی را 
بررسی و تأیید کرده‌اند. مشخص است که نتایج این تحقیقات داخلی با نتایج تحقیق حاضر قابل 
مقایسه نیست. شاید بتوان گفت تنها مورد نسبتاً مرتبط داخلی که پیامدهای چابکی استراتژیک 
را با رویکرد رفتاری بررسی کرده تحقیق کاویانی و همکاران (۱۳۹۷) است که چابکی در زنجیره 
تأمین رقابتی را با در نظر گرفتن رفتار مشتریان استراتژیک بررسی کرد. نتابج تحقیق مذکور نشان 
داد خرده‌فروشان و تولیدکنندگان با به‌کارگیری پاسخ‌دهی سریع و چابکی می‌توانند قیمت فروش 
را افزايش دهند. ازآنجاکه نتایج این تحقیق در تأیید کاهش حساسیت قیمتی مصرف‌کنندگان 
است (متناظر با تمایل به پرداخت بیشتر در تحقیق حاضر) با نتایج تحقیق جاری هم‌راستا است. 

همین مقایسه کلی کم‌وبیش درباره تحقیقات خارجی نیز صدق می‌کند؛ به این معنا که 
پیامدهای جزئی و رفتاری چابکی استراتژیک را بندرت بررسی کرده‌اند. مثلاً مطالعات خارجی 
ساپوترا و ناسوشن ۲ (۲۰۲۳), طوفان و مرت " (۲۰۲۳ آدوماکو و همکاران (۲۰۲۲), آروکوداره۳ 
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(۲۰۲۱ ارشد و پاشا" (۲۰۲۱» سورادی" و همکاران (۲۰۲۰) و وانگاسا" (۲۰۱۸) تأثیر چابکی 
استراتژیک بر عملکرد شرکت و مطالعه کلاوب و هاک" (۲۰۱۴) اثر آن بر نوآوری مدل 
کسب‌وکار را مطالعه و تأیید کرده‌اند. شاید بتوان گفت مرتبط‌ترین تحقیق خارجی شناسایی‌شده 
مربوط به مطالعه القید"* (۲۰۲۰) است که عملکرد بازاریابی» یعنی یکی از شاحص‌های جزئی 
عملکرد را مطالعه کرده است. ازآنجاکه عملکرد بازاریابی تا حدود زیادی وابسته به پیش‌بینی 
رفتار مصرف کنند گان و مقاصد رفتاری آن‌هاست. می‌توان نتایج مطالعه مذکور را هم‌سو با نتایج 
تحقیق حاری دانستت: به‌طور کلی؛ مرور نتایج و مقایسه با مطالعات گذشته نشان‌دهنده سار کارعن 
نتایج تحقیق حاضر با شواهد نجربی ارائه‌شده در مطالعات پیشین است؛ حراکه بهبود تمایلات 
رفتاری مشتریان نهایتا در راستای بهبود عملکرد مشتری. سپس به‌منظور ارتقای عملکرد بازار و 
تهاسا خر رای ای سره کسسوکار انتا 

بیشترین میزان اثرگذاری چابکی استراتژیک بر «تمایل به توصیه شرکت به دیگران» و «ایجاد 
وفاداری نسبت به شرکت» اختصاص دارد و کمترین اثر آن مربوط به «خرید بیشتر از شرکت» 
کافلا مس ات تا اتف سای ها وان هر ول مر (توصه: کر کی وه 
دیگران) را تقویت می‌کند که باعث می‌شود سهم مهمی در کاهش هزینه‌های عملیاتی بازاریابی 
(به‌عنوان‌مثال» برای تبلیغات) داشته باشد. 


۱ محدودیت‌های تحفیق 
از مهم‌ترین محدودیت‌های تحقیق حاضر بستر مطالعاتی پا موردمطالعه تحقیق است. چون 


ابرن. ۶ ید در شرکت بیمةٌ آسیا انجام شده است. جمع‌آوری داده‌ها متناسب با یک نوع خاص 
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از سازمان‌هاست و امکان حصول نتایج متفاوت در سایر انواع صنایع و سازمان‌ها وجود دارد. به 
عبارتی. مدل این تحقیق در بین کارکنان و کارشناسان شرکت بیمهٌ آسیا در استان خراسان رضوی 
اعتبارسنجی شده است و لذاه ممکن است در صورت انجام آن در یک صنعت دیگر به نتایج 
متفاوتی بیانجامد. محدودیت بعدی تحقیق این است که از ابزار پرسشنامه و خوداظهاری برای 
اندازه‌گیری متغیرهایی در رابطه با هم شرکت (چابکی استراتژیک) و هم بازار (تمایلات رفتاری 
مشتریان) استفاده کرده است. به عبارت دقیق‌تر, تک‌منبعی بودن داده‌های میدانی ممکن است تا 


حدودی نتایج تحقیق را تحت‌الشعاع قرار داده باشد. 


۲ پیشنهادهای تحقیق 

نتایج تحقیق حاضر اعتبار مدل چابکی استراتژیک در پیش‌بینی تمایلات رفتاری مشتریان را 
تأیید کرد؛ بنابراین به مدیران شرکت بیمة آسیا پيشنهاد که از قابلیت‌های کلیدی سازمان آگاهی 
پیدا کنند؛ کارکنان سازمان را با رویکرد استراتژیک (یعنی همخوانی منابع انسانی و استراتژی‌های 
سازمان) توسعه دهند؛ با ایجاد هویت مشترک سازمانی» یک تعهد جمعی در بین کارکنان و 
مدیریت سازمان ایجاد کنند؛ ساختار سازمانی را با رویکرد انعطاف‌پذیری و مبتنی بر نقش 
محوری دانش بازطراحی کنند؛ حساسیت گیرنده‌های محیطی خود نسبت به وقوع تغییرات 
استراتژیک در محیط بیرونی را افزايش دهند؛ بازار هدف خود و بخش‌های مختلف آن را بر 
اساس متغیرهای استراتژیک رصد کنند؛ و قابلیت باز تخصیص سریع منابع سازمانی برای هماهنگ 
شدن به‌موقع با تغییرات محیطی را در خود تقویت نمایند. 

به‌ علاوه. نتایج تحقیق نشان داد چابکی استراتزیک بر همه تمایلات رفتاری مشتریان اثرگذار 
است. بر این اساس, به طراحان سیستم‌ها و سیاست گذاران سازمان پيشنهاد می‌شود که با اتخاذ 
یک رویکرد استراتژیک به موضوع چابکی سازمانی و سرمایه‌گذاری بر روی آن. امکان بهبود 
عملکرد مشتری‌محور سازمان را فراهم کنند. به‌طور مشخص. برای بهبود تمایل به تبلیغ شفاهی 
مشتریان پيشنهاد می‌شود که از نظام پيشنهادها و هم‌راستا کردن خروجی‌های آن با رویکرد 
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چابکی استراتژیک برای ارضای خواسته‌های مشتریان و بهبود مدیریت ارتباط با مشتری استفاده 
کنند؛ برای بهبود توصیه شرکت به دیگران. پيشنهاد می‌شود که از فناوری‌های نوین مانند 
شبکه‌های اجتماعی استفاده کرده و با تشکیل جوامع مجازی برند زمینه را برای ارتباط مشتریان 
قترخت با یکذیگر فراهر کنکوبرای بهتود اتمابل به وفادازی کیان ماد شود با ایجاد 
مزایای رقابتی مبتنی بر چابکی استراتژیک به‌گونه‌ای عمل کنند که هزینه سوئیچینگ یا جابجایی 
برای مشتریان افزایش یابد؛ برای بهبود تمایل به خرید بیشتر پيشنهاد می‌شود که از چابکی 
استراتژیک در راستای بهبود سیستم حدمات پس از فروش استفاده کنند تا تمایل مشتریان برای 
خرید مجدد خدمات از شرکت افزایش یابد؛ و برای بهبود تمایل به پرداخت بیشتر پيشنهاد 
مشود کار تخایکی اافطاتونک راربا اشاتی‌های بر ارباشی ار کته ه زو کی زا با شیاه 
تمایزهای چشم‌گیر در خدمات شرکت و پیروی از استراتژی بازاریابی تمایز. حساسیت قیمتی 


مشتریان کاهش یابد. 
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ماما رقطهصی ررقان۸۱) مصصعماو رو ممتامصهم‌کم؟ ون معصعععگصمن) 


شمارهُ چهارم تبیین ارتباط چابکی استراتژیک با ملفه‌های ... ۳۳۷ 


صعتستما مه فممتقعصمصصلل ‏ سانلنوه ملعماهتاه 0۲ ۳۴۲6۵۲ ,(2020) بظ ۷ ,00660 
عط ما کمنمهم‌مومه حصوتتهما من مناد عقوع) صقلعمل طا عمصمممگوه م۳۳۵۲ 
13-۰ ,(34)2 روع56 50۱61665 آهع0 ۵۱۱0 ۳۱۵۱۵۳۵5 62100(۰ صححصطظر 
ناه ۵۶ فاصهل0ععع]صه 0عووه-ماصتا۳۵۵0 ,(2013) .1 ,2020 ی .لا .ظ ,228 
130-۰ ,(27)2 ,۱۷/۵16۵118۵ 56۳۷6۵5 ]0 0۵9۵۲۱۵ ۱382۷10۲5۰ متطعصع102ه 

۷۵- وه م1وم/0۵ه .(2017) .ظ ,وقتا۱۷]270 عک بیظ ب11121۷1ظ بیظ بهفوتاماظ 
-271 و(53)2 ۱۵۵0۵ ۷۲۵/۱۵۵۵۱۱۵۲ ۷۳,۰( جح 0۶ عجهه م9 :۲۵۴۵۷۷۵1 ۱20061 وومصتوناط 
.293 

ممممناطانه له)صمجصممصم ۵ امعم عصتا2:ع0 120 م1 2021(۰) ۵۰ ۷۲۰ ر۲06002۲6ظر 
95 1۲0۴ ۵۷۱0۵8۵۵ [۲۱62۵امظ :مرتطفصمت)ه۲۵۱ عممممرمع۳-«اتانعض م1عملهاه معط 
1-۰ ,(0)1 ۲ ۵5۵6۲61 ۱۷۵۱۱۵۵61۱61۱1 ۵۳۱۵ 9/695 ,۱۵6112 ,عقاو 

۶ وتطودم1612 معط مه انامه م1عماه0ه 0۴ ۲۲6۵۵۲ 2021(۰) ۲۲۰ بط۳و۲۵ »ی ,.لظ ,520 
452-۰ و(4)د ۵۱۵0-6۵۵۵1 ۳۵۶0۲۵۵۵66۰ یز مه مدرم 0۴۵01۷6وه جر 
لته مملامونمهعه ۵۶ پممصصطوتان‌هممععه م1 ,(2023) ۷۲۰ بقاطع]۱۷ عک ب.ظ ملظ 
۰ لطفمم 2اه ممتاهوتمهعنه مه متطوعملمع۱ . لمممتمهلقمهه عمط 
,6۷610116118( 6۵۵۵۱۱61216 0110 ۷0۱۵861۱۱۵۲1 ,۱۱۲۵۵۲۵۱۱۵۵۵6۱۱۵ 0۴ ۳۵۷۲۵۷ ۷۵۲۱۵ 
244-4۰ ,(9)3-5 7 

۰ ۶ ۲او موه 0 م60 ۷۱۵۷ ۵90۱0۵۵-۵286 ,(1991) .؟ ,۳276۷ 
99-۰ (7)1 ۲ ۷۵۱۵8۵6۱۱۵۳ 0 ۲۱۱۵ ول 

2۵0 وع1عمه0و انامه اممجصهممه۱۷]2۸ 2020(۰) ۱۲۰ ۱۷۲۰ رنه1 ک ,.۵ .۵ ,۳1007۵ 
ص قلصهها عمجم و0۵0 0ما0مع۱عو رم ممصمل1 ۱ :رممماملله 0۵11۷۵ 86۳۷1۵8 
-56 و(6)3 ,(۷۷) ۵۶۵۵۲۵ 0۱۵۷۵۲۵ 09۵ ۲۷۵۳/۵ ,۱۱26۲۱2 ,ماهاه٩‏ 1,20 
04 

0۲۷ 2000(۰) ۲۰ .۲ رجموام۲ ک ربخ .1 بلصلم‌صه]۱۷ بخ .1 مصتاع۷2 وبا .) بهع0۷7ظ 
,642 رصع 00 ۵ 0 م0 ۵۵0۵8600۵۵۵۵۵6 20 فامع0عععاصه :62010 
1-10۰ 

۶ ۲0۱6 لهعتاتن 1 :22107 ملعماهتاه .(2018) .1 رصهطعن]۱۷ عک ر.۷ ۷۲ بفه‌صصهءرظ 
5 ۳0۷ 2۰ ۸۵۱۲۶ ,(رعظ) دامعآمع۳۱۵۲ با عک ,۲۳2۵2۵ 0 م1 .120820226 
اه مه مهن .(8م-4د .۵۵ 10۱65 ۱۱۴۵۳۵۵۱61۵۵16 ۱۱ 171۳1۷۵ 
1۳۳۵۹۰ 

حصمه فصن قصه:1 .(1998) با یک پقمفها۱۷ ک بن ۸ رسلعصهاهظ ب۸۷ .۷۲ بتامطل) 
تا 0 0۵ .امناجهع ووععمعم ل2ع1افتاهاه طا باتلحجمه ها قق .2۵۱221 
133-1۰ ,(30)2 ,6610710108 7 

-عولا۵) .(2013) .۳۲ بتاملتص0ع.] عک رم مقلا۷۲۵0 ویک 1 مصصهمص نامک ری متماعتنط 
6 عطلصنهع 10۶۲ 1۳2106۷0۲1 1۳]62121]60 مخ :2211107 م1عماهاه مه عصلام ت۱2 ۲۵۱2/60 
۵ 0۱۱۵8۵۵1۱۱6۷ ۱۱۵۵ ۵ ۵۷۵ ۲۷۵۳۱۵ .20۷72002826 6010۵0۷۵ 
518-۰ ,(9)4 ,۲۵۷۵۱0۵7۱۵1 9۱/510116۱6 

0 وومملمتها جه «اللاوه ملعماهتاه اه ا0ع]ه 1۳ .(2014) ۱۷۲۰ ,۳۱۵0 عک ,. 1 ,ناه 
مب ٩0.‏ ,2014 ,۷۵۱) ۳۲۵6۵۵ ۷۵۳۸۱۵8۵۵۱۵۸۲ ۵۴ ««ع۵0ع۸ ما .1980۷20108 
۵22 0۴ ۸۵۵06۳۴۱۷ :10510 ۲ ۲ ,۱۷۲20 1۵/۵0111۴ظ .(17621 .۵ 
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۲۳۸ نشریة علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال پیستم 


,10۷۵10۷ ععحماونت) .(2011) .۲ رجمزنا عک وین و0206 ویک مااقتطاظ مب بفتاس 
۲۳ 0 0۱۳۱۵ ۲6۷1۵۳۷۰ [۱۱۵]2-2021۷]102 ظ :0008م2ولاهو 20 ۲۵۵۱008286 
1-۰ و24 رهاط و09۵۵ 00 0ع وک( 0و0 

5 :2211107 10عمل02د ۵۶ وعتصصفوول م1 .(2008) ,۱۷ رجعع0ومک عک ولا و102 
۰ 95-1 ,(30)3 ,۵۷۱۵۷ ۸۷/۵۱۵۵۵۱۵۱ 0۵۵۳۱۱۵۵ 620۵6116866۰ ۲۵۱16۲60۵816۲ 
001 2004 عصتام0 موه ممتمتاوع آمتبمنتنو 1981(۰) .1 رتعاتقا عک ری بال۲0۲۵۵ 
39-۰ ,(۵)1 ل ۵۵06 0۷/۵۳۱۵۵۸8۵ 0۵ .0۲۵۵06 ۲6962۲۵۲ ۶۵0۶ م0611 تناو 
۵ 010126091 عمتمتصصقرظ :فعمتلا5۵ 2۵00 وه فممممماویت 2005(۰) ۸۰ بطامری) 
7-۰ ,(1) 31 ,0۴۷/۵۱۱۵۵۵0۵ 0۱۵ .0611۷61165 561۲۷166 1۳161۳861 ظ1 

۶۵ 005]01۱6 0۴ ]1۳0۵20 1۳۵ 2021(۰) .۲ .ل] بلطه۵ک عک بظ .9 رتعل ۳۱2 
مامتا 0۲ ۲0۱8 عطتاها0عص موس معز۳0ج مه اتتصدورقه اصمصصهههصه۳ 
298-3۰ و(23)2 ۷۵۳۱۵۵۵۱۱۵ ۱۵۷۸۱۵96 0۴ 0۵۳۱۵ 2211117۰ 

0 ۱۲۵۲۲ جه وه ممتاصعا وتاقنممم؟وهظظ اممصم 1۳6۷۵10 2022(۰) ٩.‏ .9 مرطه۴۱۵۸۱12 
6666 0۴ ۳5۱/۵۱ ۱۵۵۵۵۴۵۷۰ 0۱0دعقو۲۱۵۱ تمصصناعوون عطا ۵۶ 1۷۵ عطا 1۳02۵۲۵۷۵ 
30-4 ,(1) ۲ ,506161 ۵۳۱۵0 «ع661:7۱0]0 7 

2019(۰) .1 ,تعطه2 ع ولا ۳ ,۷۲ ,لا محطتصفها! و مطهعفعق! تاطاقع بیط ۷۲ بمتان۲۱۵ 
۶ ماهعله ۱۵0620108 عط) :ممت)صماص1 [۷1۱0۵ ۵2 همن‌مدها متحصعلوا عصتامع]2 ۲2۵1۲۵۲5 
۳۱۱۵۵۵ 0 0۵۳۱۱۵ .6088106121010196 [12مصمط صرح دعمتامه هصتاماقظ تممصمافتام 
444-۰ ,24 ,۷۵۳۱۵۱۵ 967۱۷۱665 

تاو 0۶ امهمطا مطا عصتصلصصق)دظ 2013(۰) بک 1۰ ۸۲۰ ,علههان-۸1 ک ر.گ ۱۷۰ ۷۷۰ ,10715 
0-۰ ,(4)2 ,1۳۵68۲ ۵0۱۱4 ۷۵۱۵۵۵۱۱۵۵ ]۵ 0۵ .221107 منععاهتاه مه عصتص2ع1 


0۵027101۵ عصنامع]2 ما20 م۱ عمط عصتامعناوع۷ظ۱ ,(2011) .۲۲ رصقاط ع .لا ملطهل . 


۱۱6۲۱۵۵۱۱۵0۵ 96112۰ اصحناه)اوع1 96۳۷16۵-]۵۱1 2 حم مممم10 ۱۷ :عممتجم) 1۳ 
1000۰ ,( )23 ,۱۷۵۱۵86۱۱6۱۱ زو همه 0 

00۲ .11۱۵۵۵۵00۵ و۲06 ککع۳۱/5 2014(۰) .ل مفلاهلا تک و.ل ,165008 
۱۹۹ 

0 .(2020) ۷۰ ,۳۱۵11 عک .ما بصلفزو ب.ل محعصمصتع! با ملکلقصه‌طم۴ 
06017۷766۰ .۰ 10)م2عص 1‏ فط . همیمهمص نا تممتاع7مصهد ها انامه 
۵ ۲۱60۲۷۰0۵۱۸۵۲۱۱۵ 0۳۵00166 عملوتا رها م6202 20907001۷۵ له ممتامامعزه 
.12-۰ ,8 [ :۲۵560۲6 

امزمحصهاه ۸ :عصلاصهه دص هم ۲۷۷۲۵۵ ع۷زووصر "فممطمافنت 2023(۰) بن) بکر رعن][ 
76611008 01۱۵ 0۴566۵ 09۱۱۵ ۷۵۱0۵-18-0996۰ 200 معط وومصتع 060هع)ه ۵0 
۰ ۳۲0۲۱6 

.اصمصصم‌مممهصه ما مصتامهعتل سقه مطا :عمصهم‌موج مصلل‌صز۲ 2007(۰) ,۱۷ ۱۷۲۵۵ 
۵ 1۱60۲ ۱/۵ 1۱۱۵۵6۵۱۵ ۵01۵۵۵۵ ۱053655 ,(۳۰) ۲(عع۱ .خر 
۰ ۱۲۵۱۷۵۲۹۱ مع0زتطاصصم :ععل1زصصصهن .(113-124 6۵۵۰ 2۳۵۵۱۱۵۵ 17168۲۵18۵ 
عصا تل ما کطاع11ع0 ۵۶ مامت م1 ,(2017) .ظ .9 بلهم۲۲ ع ین .1 ,و06تظ ,.] ره ۷۵۷ 
«(37)1 ۱۷۵۱۱۵8۵۵ ۵5 > 561/۱۳8۵ ۳۴۵۲۵۸۵ 0۴ 0۱۵۱ .عصمتاصعاظ1 ۲۵۵۱01۵0۵96 
61-1۰ 
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شماره چهارم تبیین ارتباط چابکی استراتژیک با مولفه‌های ... ِ 


6۱2010۵ متصمطرل راتاتعه ملعمله0 2021(۰) .9 رصحصععز۲ عک رن .۲ بقلمن هلا 
۵ 0 09۱۱۵ .6600۵0۴0165 لهممتالفصه مزا فطل عصمصصع عفن فصه نموه 
6۰ ,(6)3د ,677695 

00۳00۵۵006 11 ۵۵۱۳۷۵۵ ومتطوممهاهر عطا هم۲۵۱۵10 .(2018) .1 رطه۱۵۸۷16۳20207 
16 0۴ 0۵9۵۳۱۵ 776 .1107عه لفطم0ه2صهع۳ه مه 2020 1۳80۷۵008 
22-۰ و(27)1 ,۵18 ۲۱۱/۵۳۵۵۲ 

۶ معنمومجمعع عمط نله ملعمتمتاه عمرعتطمه ,(1996) ۷۰ مه مطاف۴ 
30-۰ ,(24)2 ۵۷۵۷ ۱۵۱۵ 1020۱۷۷۱6086۰ 

مامتا 20 معمل‌اصتطا ملعمتجته ۵۶ امهمرظا 2014(۰) ما بازقطلد ک بظ مه مطللهه 
ص10 ممصهحافطا مهتمملع0ل ۵۶ تاد عققع خر :عمصه۵۵0۵ م1عمهتاد مه انامه 
,(3)4 بو1ع0کع قجع۱۱اکاظ ۵۵ ۱۷۵۱۱۵۵۱۱۱۱ ۴ن ساب ۲۱۱۱۵۱۱۵۵0۵ .ومنصهمط0ع 
1911۰ 

,22107 ملععاهت0اه ۵۶ ععله 104 (2023) .۷۲ مصملانافهلط عک ویک مقتانا520 
۵0۵۵۵66 5 8۳۴ مه تاطدمرمه ممتم۲مصمد مه مرتطوتم20ع1 1ه1تامصه؟معتاوم 
2823-8۰ :(2)4 [ ۵۱۱۵۹۵۵۵۵ 11 608۵0۵۵ ۱۱۱۱۱۵۲ ۱۵ 600۵۱۰ 
همم ۵۶ نود ماعم/02 2015(۰) ,۳۱ محطتطط ی وا بتطلک لا .ل مععصل یط مصتاه 
مه لفممتاههوه مهم معصمامد. فا مضه فموام‌ماصه . معط مرج القصظه 
181-6۰ ,68 ,کع ۲6۵010 ۵۳۴۳۵۵۵۵۱ 09۵ 176۱۵۵0۳۸۵ 061101108866۰ 

۶ 010)0۲5عتن که ممتاتصومن مصح ]۸160 ,(2009) .ظ رولامم«مک عک یه مطاته 
,(26)6 ,6۲6 ۱۷۹۵۳۱۵1۲۱۱8۵ ۲۱۱۵۱۵۵0۸۵ 96۳۷16۵8۰ و0تو9ها عومتاصماما م۵۵21 
580-600۰ 

٩۰ )2020(۰ 16 ۱۱۵0120108۵ 1‏ ,۲۱۵۸۹۵۵۱۷۵0 کی ,.۷ .9 ,۷۲ باتهعهصتنطه۱۷ ویو بتمتنا 
0 2001۷710169 اصمجصهم‌ممصممه متفه «اممرباه ۵۶ وتطفمم)1۵۱2 مطع ما اتود ملعماهتاه 0 
۴ 0۵ ۲۱۵۳۱۱۵۵۸۵ ,۱۵008651۵ ۵۶ «تاوناطا لته عط ۵۶ ممصهمصمنوس مر 
649-۰ (9)3 ۷۵۱۱۵86۱۵۳11 ۱۵۲ «آروزنرق 

,0۵0۵010۷ 2050100۷6 0۶ )61160 ل12م۵نا60٩‏ 106 .(2023) .9 .1 رالع۷ عک بت مطهلنا 1 
کومصلونه ماصفصتماونه چم معقاصه207 ۵010۷۵مههه ماصامصتم)وتاه مه رتانلوه عتعماه0ه 
+(30)19 ,۵۶6۵۲6 ۴۵/۱۱۵۲ 00 ۵626۵ ۳۱۵۲۵۸۵۸۵۸۵۵ 5۵۷۱۳5۰ ۵۶ معصفصمه 
.553958-3 

۵۵۳۱۱۵۸۵۵ 1۵ ۵۱ «ااتوط 5۳۵6816 0 ۳/۵۵۱ .(2018) .۲ .۶ ,۷۷208252 
۰ 0 ۱۲۵۷۵۲۹1۷ .۰ رصمه) 11296 [1۱00۱0۲۵) مرویک ۳ ماصهظ 600۵۲6 
م1000 2 96 0۶ ماهاه ۸ :اعد »1عماه90 2۵۵014(۰) ۷۰ 9۰ به‌طایه 1 6 ر. ۷ رزع60 ۱۷۷ 
و(56)3 ,۵۷۵ ۱۷/۵۲۵۵۵۵۱۵ 2۵/3۵۲۳۱۱۵۵ .وه متعماه‌تاه وه ممتاهعو 5۵۵0121 عطا ما 
5-۰ 

6 :)20۱ عصاع01م2 20 رر۲0 عصتناموخ 2003(۰) .1 رد9۵0 ی ول ,۷۷۱08 
,514065 0۴۷۵۱۱۵8۵61۱۱۵۱۸ 0۵۵۳۱۱۵ 165۰) 0۵۵011 20 وععا90ع۲ 0۴ ۲۵۱6 عصت2 8۸۵06 
1919-1۰ ,(40)8 

۸ ۰۲۵ .(1998) .0 ۷۰ ,۱۷۵0۲۳2 ک نو ۷۷۰ ,1۳692700 بیک ۷ بعصا۷0 
-186 ,(44)2 ,۵۵۵6۵ ۷۵۲/۱۵۵۵۱۱۵۵ ۵612۷10۲۰ صرح وصمتصع) 18 عققطام‌تان ۵۶ 8۸۵061188 
.202 
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۱۰ نشریة علوم اجتماعی دانشگاه فردوسی مشهد سال پیستم 


۵1 ۰۲۱۵ .(1996) یه مصقطصهاوهته۳ ۶ وبا نا رهظ یه ۷۰ ملحطقطاام2 .63 
31-۰ (60)2 0۵2۲۹۵۲۱۵۹۵ ۵۱۱۵ 0۱20۰ 560۳168 ۵۶ قععصمتا0ع8ه0ع 

مط 1 و16 همه 012عصظ 0012 عمط .(2022) .۲۱ م01۷۵ عک ر.۷ا ,۷۷2082 .۷ ,ع2020 .64 
۶ 011۷۰ 3601۷ ومملاوه ۲۵2 مه :هه لقمماموتصهعنه ۵ تسام 
6۰ ,68 ,۷۲۵۲۱۵8۵67116711 

مصصمافناه ۵ ۵0۲۲ متا 500121 0۴ ۱۲۲۵۵۲ 2016(۰) ۲۰ ۷۰ رعصهطن عک بیط مطناو بلط .نا متاط2 .65 
فص :عمتاتصنجصمع . مصهتها. مصتلچم . ظا. عمدقطه‌ه . متصعصممتاته . مضه صملامع]فتاهه 


8۸۵06 عصت2‎ ۲016 0۴ ٩۱۵۵۵0۲۲ 50۱0۳۵۵۰ 0۵۱۵ 0۴6۵3۱۱8۵ 0۱۱۵ 0۲۱۵۵۸۵۱۵۳ 5۵۳۷۲665 
31, 287-3۰ 


